





Sposéb dotarcia do klienta, pozyskiwanie wiarygodnej informacji na
jego temat, przetwarzanie wiedzy w najbardziej prawdopodobne sce-
nariusze opisujace reakcje na docierajace z rynku propozycje. Techno-
logie informatyczne przede wszystkim CRM stanowi niezastgpione
narzedzie w tym obszarze.

B ROZWIAZANIE ORACLE SIEBEL CRM

Rozwiazanie Oracle Siebel CRM to zestaw zintegrowanych modutow
aplikacyjnych kompleksowo adresujacych wszystkie potrzeby firmy
w zakresie kontaktéw z klientami i partnerami, dowolnym kanatem
komunikacyjnym i w dowolnym kontekscie, wspierajac procesy mar-
ketingu, sprzedazy i serwisu.

Ocena niezaleznych analitykéw

Niezalezny raport firmy Gartner méwiacy o rozwigzaniach CRM dla
przedsiebiorstw o ztozonych wymaganiach potwierdza najwyzsza
wartos¢ rozwigzania Oracle Siebel CRM przy jednoczesnym zapew-
nieniu najnizszej ceny.
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Gartner Magic Quadrat, CRM i obstuga klienta, stan na rok 2008.

B CHARAKTERYSTYKA ROZWIAZANIA

System Oracle Siebel CRM jest rozwigzaniem o wysokiej skali integra-
cji —wszystkie moduty sg ze sobg catkowicie zintegrowane, oparte na
jednym, spéjnym modelu danych. Parametryzacja systemu polega na
konfiguracji za pomoca jednego narzedzia, Siebel Tools posiadajace-
go bardzo duze mozliwosci — od modyfikacji modelu danych przez
modyfikacje logiki biznesowej, az po warstwe prezentacji dla uzyt-
kownika koncowego. W Siebel Tools definiowane s3 takze obiekty in-
tegracyjne wykorzystywane nastepnie w procesie integracji systemu
Siebel z innymi rozwigzaniami.

System posiada bardzo rozbudowany model danych, umozliwia-
jacy dostosowanie systemu do potrzeb klienta, a w przypadku
koniecznosci dodania nowych p6l, nieprzewidzianych przez pro-
ducenta — tatwe i kontrolowane rozszerzenie tego modelu o po-
trzebne tabele lub kolumny.

Unikalng cecha systemu jest mozliwos¢ wyswietlania w struktu-
rach Siebel danych pochodzacych z systeméw zewnetrznych oraz
dotgczanie do tych danych rekordéw w systemie. Przyktadem takiej
integracji sa dane klienta przechowywane w systemie Siebel, dane
o fakturach i ptatnosciach wyswietlane w jednolitym interfejsie sys-
temu, a pochodzace z systemu finansowo-ksiegowego oraz monity
w procesie windykacji, powigzane jednoczesnie z klientem (danymi
przechowywanymi w Siebel) oraz z faktura (danymi nieprzechowy-
wanymi w Siebel).
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B INTEGRACJA PROCESOW

Podczas dokonywania integracji aplikacji Siebel eBusiness z inny-
mi aplikacjami na poziomie proceséw, platforma Siebel wspiera
implementacje specyfikacji kontroli przeptywu. Proces integracji
jest definiowany dzieki Siebel Workflow Designer. Jest to narze-
dzie administracyjne pracujace w czasie rzeczywistym, urucha-
miane przez Siebel Workflow Engine, ktéry jest komponentem
Siebel Object Manager’a. To $rodowisko dostarcza wielky ela-
stycznos¢ w definiowaniu i zarzadzaniu kompleksowg integracja.
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Projektowanie proceséw integracyjnych przy pomocy
Siebel Workflow Designer.
*Produkt dostarczany jest w wersji spolonizowanej, autorstwa Wola Info.

Siebel Workflow Designer jest interfejsem graficznym opartym
na technologii ,,przeciagnij i upusc”, ktéry moze byé uzyty do
projektowania proceséw integracyjnych. Procesy realizowane sg
poprzez ustugi biznesowe potaczone w sieé. Ustuga biznesowa
moze by¢ wbudowanym komponentem, jak np. adapter trans-
portowy lub Siebel DTE lub innym komponentem stworzonym
za pomocg wbudowanych w system Siebel jezykéw skrypto-
wych. Wbudowane komponenty zawierajg punkty decyzyjne,
aby kierowaé przeptyw w zaleznosci od wyniku testu. Siebel
Workflow Designer wspiera obstuge btedéw oraz uzycie pod-
proceséw, aby utatwi¢ projektowanie kompleksowych integracji
o duzym stopniu ztozonosci.

Zalety systemu oferowanego przez Wola Info

mozliwos¢ dostosowania procesu biznesowego do wartosci klienta
wzrost efektywnosci pracy

skrécenie czasu szkolenia pracownikéw

gwarancja poziomu ustug

wzrost jakosci poprzez standaryzacje obstugi (konsultanci

maja narzucone schematy przyjecia zlecen telefonicznych)

wzrost efektywnosci pracy

— sprawna i szybka obstuga procesu

— podniesienie jakosci danych

B INTEGRACJA SYSTEMOW

System Siebel posiada szerokie mozliwosci integracji z r6znymi
systemami typu middleware wiodacych i uznawanych od wielu
lat producentéw.



Oferuje szereg dedykowanych rozszerzen do systeméw takich jak
IBM MQSeries, MSMQ, Microsoft BizTalk Server, Web Methods.

Ponadto oferuje mozliwos¢ budowania dedykowanych mechani-
zmoéw integracyjnych poprzez takie standardy i protokoty jak Web
Services (protokdt SOAP), HTTP, XML.

Dodatkowo oferuje wykorzystanie tzw. External Business Compo-
nents oraz Virtual Business Components, ktére umozliwiaja pod-
glad danych on-line przechowywanych w zewnetrznej bazie danych,
a prezentowanych w aplikacji Siebel.

Oferuje takze szereg gotowych rozszerzen (ang. Connenctors) m.in.
do aplikacji SAP R/3, Oracle Applications, ktére sa wstepnie prekon-
figurowane do realizacji okreslonych proceséw synchronizacji i inte-
gracji danych pomiedzy tymi systemami oraz aplikacja Siebel.

B CALL/CONTACT CENTER
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Podstawowe informacje o aktualnie obstugiwanym rozméwcy
wyswietlane sq non-stop w wygodnym pasku na ekranie agenta
niezaleznie od nawigacji po aplikacji

*Produkt dostarczany jest w wersji spolonizowanej, autorstwa Wola Info.

Siebel CRM poprzez modut Siebel CTI wspétpracuje z takimi podsys-
temami, sktadajgcymi sie na kompleksowe rozwigzanie do obstugi
klienta, jak:

— system nagrywania rozméw (np. Witness, réwniez
w wersjach OEM dedykowanych dla Avaya czy Cisco)

— centrala telefoniczna (sa gotowe konektory do serwerdéw
telefonicznych takich jak np. Avaya czy Ericsson)

— systemy CTI/IVR (sa gotowe konektory do serweréw
telefonicznych takich jak np. Avaya czy Ericsson)

Mechanizmy integracyjne zostaty zweryfikowane zaréwno
przez firme Siebel, jak i dostawcow rozwigzan PBX/CTI.

B INTEGRACJA Z SYSTEMEM NAGRYWANIA

System Siebel CRM jest gotowy do wspétpracy ze Srodowiskiem tele-
fonicznym CTI, w ktérym wykorzystywane sg zaawansowane syste-
my rejestracji rozmoéw i danych.

Srodowisko obstugi klienta realizuje funkcje rejestracji rozmow, reje-
stracji ekranéw stacji roboczej oraz oceny pracy agenta Call Center.
Ponadto jest Scisle zintegrowany z platforma komunikacyjng Avaya
Communication Manager.

Wysytanie wiadomosci SMS poprzez SMSC bedzie odbywac sie
w trybie asynchronicznym, tzn. zgodnie z protokotem UCP 4.x klient
(w tym przypadku modut integracyjny) dostarcza do SMSC wiado-
mos¢ do wystania i otrzymuje od SMSC potwierdzenie jej przyjecia.
Roztacza sie i po uptynieciu odpowiedniego interwatu czasowego od-
pytuje SMSC o status wystanej wczesniej wiadomosci.

M INTEGRACJA Z POCZTA ELEKTRONICZNA | FAX-SERWEREM
System Siebel integruje sie z niemal dowolnym serwerem poczto-

wym, np. MS Exchange, Postfix, Sendmail i innymi. Za posrednic-
twem systemu Siebel mozliwa jest takze integracja z fax-serwerem.

Poczta nadchodzaca do systemu Siebel odbierana jest z dedykowa-
nych skrzynek pocztowych i wysytana za posrednictwem serwera.
Tworzenie korespondencji odbywa sie bezposrednio w rozwigzaniu
Siebel, z wykorzystaniem definiowalnych szablonéw odpowiedzi, do-
stepnej w bazie wiedzy literatury dotyczacej oferty lub regulaminéw
oraz dowolnych zatacznikéw zlokalizowanych na stacji uzytkownika
lub w zasobach zdalnych. Historia otrzymywanej i wysytane] kore-
spondencji odktadana jest w systemie jako czynnos¢/aktywnosc
w jednoczesnym powiazaniu z klientem, sprawa (np. reklamacja,
oferta, zgtoszeniem), co umozliwia btyskawiczne i spéjne sprawdze-
nie historii komunikacji z klientem.

Ponadto system standardowo integruje sie z dowolnym rozwigza-
niem typu faks serwer wykorzystujgcym warstwe posrednig w po-
staci serwera poczty elektronicznej wraz z dedykowang skrzynka
mailowa stuzaca do wysytania i odbierania fakséw.

Wiadomosci generowane z systemu recznie lub automatycznie
(na podstawie zdefiniowanych regut) moga sktadac¢ sie z danych
pochodzacych z systemu lub wprowadzanych przez uzytkownika
w spos6b identyczny jak w przypadku wiadomosci email. Dodat-
kowo, system pozwala na dotgczanie zatacznikdéw w sposéb iden-
tyczny jak dla zwyktych wiadomosci email. Gotowy faks wysytany
jest za posrednictwem dedykowanej lub wspétdzielonej skrzynki
pocztowej na adres faks serwera, a nastepnie wysytany do adre-
sata. Wystane faksy odktadane sg w historii komunikacji w sposéb
spojny z pozostatymi czynnosciami realizowanymi z klientem.

Korzysci z wdrozenia rozwigzania opartego o Oracle Siebel CRM

— bogata funkcjonalnos¢
— jedna aplikacja prezentujaca konsultantowi
wszystkie informacje o kliencie
— dostep do historii korespondencji
oraz do kontaktéw (w tym reklamacje)
— zlecenia sktadane przez telefon i faks
— informacje o kontach, rachunkach klientéw wraz z historia transakcji
— segmentacja klienta — oszacowana wartos¢
klienta wyrazona w formie graficznej
— personalizowane skrypty rozméw utatwiajace konsultantom
obstuge zlecen telefonicznych
— mozliwos¢ Sledzenia w czasie rzeczywistym stanu obstugi
zgtoszen, obcigzenia praca poszczegblnych pracownikéw
— audyt zmian w kluczowych polach systemu
— mozliwos¢ automatycznego przydzielenia zadan
w procesie obstugi zgtoszen
— automatyczne notyfikacje i eskalacje dotyczace zgtoszen
— naliczanie kosztéw czasu pracy
— tatwe wyszukiwanie i sortowanie po dowolnych kryteriach
— réwnomierne roztozenie pracy na poszczegélnych pracownikow

Wola Info SA

ul. Cybernetyki 7, 02-677 Warszawa

Tel: +48 22 431 84 00, Fax: +48 22 431 84 01
email: wolainfo@wolainfo.com.pl
www.wolainfo.com.pl



